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บทคดัย่อ 

การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ซ ้า กรณศีกึษา : อู่แตว้การช่าง จงัหวดันครศรธีรรมราช มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เ พื่ อ ศึ กษ า
ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ 2)  เพื่อศกึษาความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้า โดยเกบ็ขอ้มลูจาก
ลูกคา้ผูม้าใชบ้รกิาร การวเิคราะหข์อ้มลูสถติดิว้ยค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.3 
ส่วนใหญ่มอีายุ 21-25  คิดเป็นร้อยละ 35.3 ส าหรบัการศึกษาส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบั
ปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 46.3 ดา้นอาชพีส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมอีาชพีรบัจา้งทัว่ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ 33.0 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่โดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.45 (S.D.= 0.71) และผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุพบว่า 
ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการ มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า อู่แต้วการช่าง จงัหวดั
นครศรธีรรมราช อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่ค่าสมัประสทิธมิทีศิทางเดยีวกนัคอื
เป็นบวก 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 ปจัจบุนัสิง่อ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ ไดเ้พิม่ความส าคญั และเป็นส่วนหน่ึงทีก่าร
ด ารงชีวิตง่ายขึ้น ทัง้น้ีรถยนต์ก็เป็นอีกปจัจัยหน่ึงที่กลายเป็นสิ่งส าคัญที่ท าให้เกิดความ
สะดวกสบาย ซึ่งเป็นจุดเกดิของปจัจยัที่ 5 ซึ่งจะเหน็ได้ว่าปจัจุบนัจ านวนรถยนต์ในท้องถนนมี
เพิม่มากขึ้น  ธุรกิจการบรกิารเกี่ยวกบัรถยนต์จงึกลายเป็นธุรกิจที่มคีวามส าคญัเพิม่มากขึ้น
เช่นกนั เนื่องจากรถยนต์มรีาคาสูง ระบบต่าง ๆ ที่ใช้ในรถยนต์ระยะเวลาหนึ่งย่อมเสื่อมสภาพ
ตามการใช้งานจงึจ าเป็นต้องมกีารบ ารุงรกัษาและซ่อมแซมส่วนที่เสื่อมสภาพลงไป วิธีการ
บ ารงุรกัษารถยนตท์ีด่แีละมปีระสทิธภิาพสงูสุดคอืยดึแนวทางปฏบิตัเิกีย่วกบัรถยนต์ โดยใชคู้่มอื
ประจ ารถยนต์เป็นหลกัเกณฑใ์นการปฏบิตัอิยู่ในภาพทีพ่รอ้มใช้งานอยู่เสมอ การขยายตวัของ
สถานบรกิารซ่อมบ ารงุจงึมกีารเพิม่ขึน้ตามจ านวนรถยนต์ทีเ่พิม่ขึน้เช่นกนั ในการด าเนินธุรกจิที่
ผู้ประกอบการย่อมหวงัให้เกิดลูกค้ากลบัมาซื้อหรอืใช้บรกิาร และรกัษากลุ่มลูกค้าให้ยงัคงอยู่
ต่อไป รวมทัง้มคีวามจงรกัภกัดต่ีอสินค้าหรอืบรกิาร มคีวามต้องการให้ลูกค้ากลบัมาใช้/ซื้อ
บรกิารเพิม่เตมิจนกลายเป็นความต่อเนื่อง โดยการตดัสนิใจซือ้ซ ้าหรอืใชบ้รกิารซ ้าจะขึน้อยู่กับ
ความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัผลประโยชน์ (Li & Hong, 2013) 
 เมื่อรถยนต์เกิดการเสยีหายหรอืต้องท าการซ่อมระหว่างการใช้งานจะต้องมเีจ้าหน้าที่
หรอืผู้ดูแลซ่อมแซมเพื่อให้รถยนต์สามารถใช้งานได้ตามปกติ ได้แก่ ศูนย์บรกิารซ่อมรถยนต์
ยีห่้อต่าง ๆ ซึ่งจะเป็นผู้รบัผดิชอบในช่วงระยะแรกหลงัการขายให้กบัผู้ซื้อ โดยจะเป็นไปตาม
เงือ่นไขของระยะเวลาหรอืระยะการใชง้านกบัการรบัประกนัทีเ่หมาะสมและหลงัทีร่ถยนต์ทุกคนั
ทีถู่กใชง้านไปเป็นระยะเวลาทีม่ากพอสมควรแลว้ ผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูเ้ป็นเจา้ของรถยนต์ส่วนใหญ่
มกัจะไม่น ารถยนต์ตัวเองเข้าไปใช้งานที่ศูนย์บริการรถยนต์ที่ตนซื้อมาอีกสาเหตุส่วนใหญ่
เนื่ องจากรถยนต์เหล่านัน้เก่าหรือมีอายุการใช้งานมากเกินความจ าเป็นที่จะต้องน าเข้า
ศูนย์บรกิารแล้ว อีกทัง้ศูนย์บรกิารรถยนต์ส่วนมากมอีัตราค่าอะไหล่และค่าบรกิารที่สูงมาก 
ดงันัน้ผู้ที่ใช้รถยนต์มาเป็นเวลานานจงึมองหาทางเลอืกซึ่งก็คอื การใช้บรกิารองอู่ซ่อมรถยนต์
เพราะมทีัง้อะไหล่ของเทียมและอะไหล่ของมือสองจากต่างประเทศให้เปลี่ยน การเสียหาย
บางอยา่งอู่ซ่อมรถยนตส์ามารถซ่อมไดโ้ดยทีไ่มต่อ้งเปลีย่นอะไหล่ยกทัง้ระบบ อู่ซ่อมรถสามารถ
ซ่อมเฉพาะจุดที่เสียหายได้ ระยะเวลาการซ่อมไม่นานเหมอืนศูนย์บรกิาร ไม่ต้องรอการสัง่
อะไหล่เนื่องจากสามารถหาซือ้ไดจ้ากรา้นอะไหล่ที่มมีากมาย หรอืกระทัง่การซ่อมนอเวลา เช่น 
ในช่วงเวลากลางคนืถงึตอนดกึ 
 จากสถานการณ์การซื้อรถยนต์ในจังหวัดนครศรีธรรมราช ในช่วงระยะเวลา 5 ปี
ย้อนหลังจะสังเกตเห็นได้ว่าการซื้อรถมีจ านวนเพิ่มขึ้นเมื่อพิจารณาจากสถิติจ านวนรถจด
ทะเบยีนใหม่ตามกฎหมายว่าดว้ยรถยนต์ละกฎหมายว่าด้วยการขนส่งทางบกในปี พ.ศ. 2564 
ส านกังานขนส่งจงัหวดันครศรธีรรมราช ดงัขอ้มลูในตารางที ่1 
 

 



 

ตารางที ่1 สถติจิ านวนรถจดทะเบยีนใหม ่

ปี พ.ศ. จ านวนรถ (คนั) 
2564 (มกราคม-ตุลาคม) 37,283 

2563 41,417 
2562 50,593 
2561 48,979 
2560 51,118 

ทีม่า : ส านกังานขนส่งจงัหวดันครศรธีรรมราช (2564) 
 
 อู่แตว้เป็นอู่ซ่อมรถทีใ่หบ้รกิารบรกิาร และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ดงันัน้
การตดัสนิใจกลบัมาบรโิภคซ ้าจงึเป็นการสะทอ้นความพงึพอใจต่อสนิคา้หรอืบรกิารขององคก์ร 
เพื่อให้แน่ใจว่าผลิตภณัฑ์ที่ขายให้ไปตอบสนองต่อความต้องการจรงิตามที่ได้ประกาศหรอื
โฆษณาไว้ ถ้าหากไม่จรงิดงัที่โฆษณาไว้แล้วพฤตกิรรมหลงัการซื้อของผูบ้รโิภคจะเปลี่ยนเป็น
ไปในทศิทางลบ ท าใหเ้กดิทศันคตใิหมใ่นแงล่บ การตอบสนองครัง้ต่อไปกจ็ะเป็นประสบการณ์ที่
ใช้ตัดสินใจในการซื้อได้โดยเร็วฝ่ายการตลาดจ าต้องใช้ความพยายามในการสร้างคุณภาพ 
ภาพพจน์ของผลติภณัฑ ์ดว้ยการโฆษณาและการส่งเสรมิการขายต่าง ๆ รวมถงึคุณสมบตัทิีต่รง
กบัสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัไวด้ว้ย (Kim, et al 2012) จนเป็นกลยุทธก์ารตลาดทีม่กีารบรโิภคซ ้า 
ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือของตวัสนิค้า คุณภาพของสนิค้า รวมถึงความน่าเชื่อถือของผู้
ใหบ้รกิาร  
 จากสภาพปญัหาดงักล่าว ท าให้ผู้วจิยัสนใจศกึษาความสพัพันธ์ระหว่างความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บรกิารและความตัง้ใจใช้บริการซ ้า ซึ่งการศึกษาครัง้นี้สามารถน าผลการศึกษามา
ประยุกต์ใช้เพื่อให้เกดิประโยชน์ต่อการให้บรกิารลูกค้าและเป็นแนวทางในการปรบัปรุงเพื่อให้
ลกูคา้กลบัมาใชซ้ ้าใหม้ปีระสทิธภิาพและตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารไดม้ากขึน้ 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกค้าในการเลอืกใช้บรกิารอู่ซ่อมรถ อู่แต้วการ
ช่าง  

จงัหวดันครศรธีรรมราช 
2. เพื่อศกึษาความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซ ้าของอู่แตว้การช่าง จงัหวดันครศรธีรรมราช 

ขอบเขตของการวิจยั 
 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง  
 ส าหรบัประชากรทีใ่ชใ้นการสอบถามครัง้นี้คอืลกูคา้ผูท้ีม่าใชบ้รกิารอู่แตว้การช่าง 
 
 



 

เทคนิคการสุ่มตวัอย่าง  
 ผูว้จิยัไดก้ าหนดการการสุ่มตวัอย่างโดยการใชสู้ตรของ Taro Yamane (1967) และได้
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 300 คน โดยไดท้ าสอบถามลกูคา้ผูท้ีม่าใชบ้รกิารอู่แต้วการช่าง เป็นการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 
 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ส าหรบังานวจิยัความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารและความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้ากรณศีกึษา : อู่แต้วการช่าง จงัหวดันครศรธีรรมราช ผูว้จิยัใชแ้นวคดิและทฤษฎคีวาม
พงึพอใจและส่วนประสมการตลาดบรกิาร รายละเอยีดต่อไปนี้ 

พมิพพ์ศิา กลัยาณจาร ี( 2558, น. 24-25 ) ไดใ้ห้แนวคดิความพงึพอใจเป็นความรูส้กึ
ภายในจติใจของมนุษยท์ีม่คีวามแตกต่างกนัขึน้อยู่กบัแต่ละบุคคลว่าจะมคีวามคาดหวงักบัสิง่ใด
สิง่นัน้อย่างไร แนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจเป็นแนวคิดในด้านปจัจยัต่างๆของความพงึพอใจ 
ความส าคญัของความพงึพอใจว่า ความส าคญัของความพงึพอใจเป็นปจัจยัส าคญัประการหน่ึงที่
จะท าใหค้วามพงึพอใจนัน้ส าเรจ็ เป็นความพงึพอใจต่อผูท้ีป่ฏบิตังิานหรอืผูท้ีม่าใชบ้รกิารใหเ้กดิ
ความพงึพอใจและระดบัความรูส้กึพงึพอใจของผู้ที่มาใช้บริการของแต่ละบุคคล ปจัจยัที่ท าให้
เกดิความพงึพอใจกเ็ป็นปจัจยัส าคญัทีจ่ะช่วยใหค้วามพงึพอใจเกดิขึน้ไดอ้ย่างส าเรจ็ ธปิไตย ไช
ยองการ ( 2562 , น. 25 ) กล่าววา่ ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีม่คีวามสุข หรอื ความพงึพอใจ
จะเกดิจากความคดิเหน็ในลกัษณะทางบวกเมือ่ไดร้บัการตอบสนองความต้องการหรอืไดร้บัสิง่ที่
ตอบแทนอยา่งพงึพอใจ จะท าใหบุ้คคลนัน้รูส้กึสบายใจ ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลจะมคีวาม
แตกต่างกนัไป เพราะบุคคลนัน้ๆ มพีฤตกิรรมทีต่่างกนัและความต้องการทีต่่างกนั ซึง่จะเห็นได้
ว่าความพงึพอใจนัน้เป็นเรือ่งของทศันคตโิดยตรงและจะมอีงคป์ระกอบทีส่ าคญัต่างๆเช่นความรู้
และความเขา้ใจ หรอืจะเป็นความรูส้กึ ที่เกดิขึน้กบับุคคลนัน้ ความพงึพอใจเป็นทศันคตทิี่เป็น
นามธรรม จะไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านต่างๆเช่ น
ความชอบ ความสบายใจ เป็นความรูส้กึที่พอใจต่อสิง่ที่ท าให้เกดิความชอบความสบายใจและ
เป็นความรูส้กึทีบ่รรลุถงึเป้าหมายหรอืความตอ้งการของตนเอง   

Kotler Philip (2012) ไดใ้หแ้นวคดิส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของการ
บรกิารไว ้7 อย่างหรอื 7'Ps ในการก าหนดกลยุทธก์ารตลาด เพื่อตอบสนองกลุ่มเป้าหมาย คอื
ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานทีห่รอืช่องทางการจดัจ าหน่ายผลติภณัฑ ์(Place) การ
ส่งเสรมิการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
ดงันี้  
   1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)เป็นสิง่ทีต่อบสนองความต้องการหรอืช่วยแก้ไขปญัหาของ
ลูกค้าเป็นสิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะได้ร ับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์นัน้ ๆ โดยทัว่ไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่จบัต้องได ้



 

(Tangible Products) เช่น อุปกรณ์ออกก าลงักายอาหารเสรมิเวยโ์ปรตนี และผลติภณัฑท์ีจ่บั
ต้องไม่ได ้(Intangible Products) เช่น บรกิารใหค้ าแนะน าการออกก าลงักาย การจดัท าตาราง
ควบคุมอาหารคลาสออกก าลงักายต่างๆ เป็นตน้  
   2. ด้านราคา (Price)เป็นคุณค่าผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงนิที่ลูกค้าจะเปรยีบเทยีบระหว่าง
คุณค่าของผลติภณัฑแ์ละบรกิารกบัคุณค่าทีล่กูคา้ไดร้บั ถา้คุณค่าทีไ่ดร้บันัน้สูงกว่าราคา ลูกคา้ก็
จะตดัสินใจซื้อ ดงันัน้ การก าหนดราคาค่าบรกิารนัน้ ควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัของการ
บรกิาร กลุ่มเป้าหมายสามารถยอมรบัได้เช่น อตัราค่าสมาชกิฟิตเนส อตัราค่าจ้างเทรนเนอร ์
ราคาอาหารเสรมิ อตัราค่าบรกิารทีจ่อดรถ เป็นตน้  
  3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)เป็นสถานที่หรอืช่องทางในการน าเสนอการ
บรกิารใหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อใหก้ารบรกิารนัน้เขา้ถงึกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ลูกคา้สามารถรบัรูไ้ดว้่าเมื่อ
ต้องการการบรกิารจะสามารถรบับรกิารได้ที่ไหนบ้าง โดยจะให้ความส าคญักบัด้านท าเลที่ตัง้ 
(Location) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels) เช่น ฟิตเนสเซน็เตอรม์หีลายสาขา
ใหเ้ลอืกใชบ้รกิารได ้ท าเลทีต่ ัง้ทีล่กูคา้เดนิทางสะดวก เป็นตน้  
   4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotions)เป็นเครื่องมอืหนึ่งที่มคีวามส าคญัในการ
สื่อสารกบัลูกค้า โดยมวีตัถุประสงค์ในการแจง้ข่าวสารหรอืชกัจูงให้เกดิทศันคตแิละพฤตกิรรม
ความต้องการในการซื้อสินค้าและบริการ เช่น การประชาสัมพันธ์โปรโมชัน่ต่างๆ ฟรี
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ สมคัรสมาชกิเป็นคู่ไดร้บัส่วนลดเพิม่เตมิ แจกกระเป๋าส าหรบัใส่อุปกรณ์
ออกก าลงักาย เป็นตน้  
   5. ด้านบุคลากร (People)คอื ผู้ให้บรกิารหรอืพนักงาน จะต้องมคีวามรูค้วามสามารถ
และมคีวามน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ ซึง่ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจงูใจ 
เพื่อใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัและมคีวามสามารถใน
การแกไ้ขปญัหาได ้เช่น มอีธัยาศยัด ียิม้แยม้แจม่ใส เทรนเนอรม์คีวามรูค้วามเชีย่วชาญ เป็นตน้  
   6. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)คอื สิง่ทีลู่กคา้
สามารถสมัผสัได้จากการเลอืกใช้สนิค้าหรอืบรกิาร โดยจะต้องพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม 
ทัง้ทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น
บรรยากาศภายในฟิตเนสมกีารตกแต่งสวยงาม ห้องน ้าและห้องแต่งตวัสะอาด อุปกรณ์ออก
ก าลงักายจดัเรยีงอยา่งเป็นระเบยีบ เป็นตน้  
   7. ด้านกระบวนการ (Process)เป็นขัน้ตอนที่เกี่ยวข้องกับการจดัจ าหน่ายสนิค้าและ
บรกิารให้กบัลูกค้า ซึ่งจะต้องมถีูกต้อง รวดเรว็ มปีระสทิธภิาพและท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิความ
ประทบัใจ เช่น พนักงานใหบ้รกิารรวดเรว็ มกีารเชค็อนิอย่างรวดเรว็ ทีม่กีารแจง้ขอ้มลูข่าวสาร
และโปรโมชัน่อยา่งสม ่าเสมอ เป็นตน้ 
 
 
 



 

สมมติฐานของการวิจยั 
 ความพงึพอใจความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารมผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้าของอู่แต้ว
การช่าง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 H1 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นผลติภณัฑม์ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นราคามผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมผีลต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า  
 H4 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาดมผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร
ซ ้า  
 H5 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นบุคลากรมผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 H6 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพใหบ้รกิารมผีลต่อความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซ ้า 
 H7 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารดา้นกระบวนการภาพมผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
                ตวัแปรอสิระ 

   

                                            
                                                  ตวัแปรตาม 

 

    

    

 

    

 

 
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่ง
ประกอบด้วยการใช้ค าถามแบบปลายปิด (Close-end question) และค าถามแบบปลายเปิด 
(Open-end question) ประกอบดว้ย 4 ส่วนดงันี้ 

 

ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า  

 

ความพึงพอใจ 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

7.  



 

   ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูเบือ้งต้นของผูต้อบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี  และรายได ้
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ความพึงพอใจด้าน

ผลติภณัฑ ์ความพงึพอใจดา้นราคา ความพงึพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ความพงึพอใจ

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ความพงึพอใจดา้นบุคลากร ความพงึพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

และความพงึพอใจด้านกระบวนการให้บรกิาร ลกัษณะแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) ของ Likert. (1967).    โดยผูต้อบแบบสอบถามตอบความพงึพอใจ 5 ระดบั 

ดงันี้  

  5     หมายถงึ     พอใจมากทีสุ่ด 

  4     หมายถงึ     พอใจมาก 

  3     หมายถงึ     พอใจปานกลาง 

    2     หมายถงึ     พอใจน้อย 

  1     หมายถงึ     ไมพ่อใจเลย 

    ส่วนที ่3 แบบสอบถามความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า จ านวน 3 ขอ้ ค าถามเป็นมาตราส่วน 
ประมาณค่า (Rating scale) ของ Likert. (1967).   5 ระดบั ไดแ้ก่  

  5     หมายถงึ     เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

  4     หมายถงึ     เหน็ดว้ย 

  3     หมายถงึ     เหน็ดว้ยเฉยๆ 

  2     หมายถงึ     ไมเ่หน็ดว้ย 

  1     หมายถงึ     ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

   ส่วนที ่4 ความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 
   ผูว้จิยัไดต้รวจแบบสอบถาม ดงันี้ 1) ความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม โดยทดสอบกบั 
กลุ่มเป้าหมายทีม่าใชบ้รกิาร จ านวน 30 คน ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาครอนบดัอยู่ระหว่าง 0.88 – 
0.99 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 สถติเิชงิพรรณนา ส าหรบัขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชก้าร
แจกแจงความถี่และรอ้ยละ ส่วนความพงึพอใจ และความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า วเิคราะหข์อ้มลูโดย
ใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิตและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และใช้การวเิคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple 
Regression) เพื่อทดสอบความพงึพอใจของนักเรยีนที่มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้า ด้วย
โปรแกรมส าเรจ็รปู Pallant, J. (2007). 
 
 



 

ผลการวิจยั 
 ผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 ส่วน
ใหญ่มอีายุ 21-25  คดิเป็นรอ้ยละ 35.3 ส าหรบัการศกึษาส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรี
คดิเป็นรอ้ยละ 46.3 ดา้นอาชพีส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมอีาชพีรบัจา้งทัว่ไป คดิเป็นรอ้ยละ 
33.0 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 
 

ตารางที ่1 การวเิคราะหค์่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลูกค้า
ในการเลอืกใชบ้รกิาร โดยภาพรวม 

  
 จากตาราง 1 พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ในการเลอืกใชบ้รกิาร ซึง่ภาพรวมทุกด้าน 
อยู่ในระดบัพอใจมากที่สุดโดยมคี่าเฉลี่ย 4.39 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน จะพบว่า ด้าน
กระบวนการนัน้ มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอืค่าเฉลีย่ 4.65 และรองลงมา ดา้นบุคลากร มคี่าเฉลีย่ 4.46 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่ 4.39 ดา้นผลติภณัฑม์คี่าเฉลีย่ 4.35 ดา้นส่งเสรมิการตลาด
มคี่าเฉลี่ย 4.35 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มคี่าเฉลี่ย 4.28 และส่วนด้านราคา มคี่าเฉลี่ยต ่า
ทีสุ่ด คอืค่าเฉลีย่ 4.25  

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของ
ลกูค้า 

 (S.D.) 
ระดบัความพึง

พอใจ 

ดา้นผลติภณัฑ ์ 4.35 0.72 มากทีสุ่ด 
ดา้นราคา 4.25 0.76 มากทีสุ่ด 
ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.28 0.78 มากทีสุ่ด 

ดา้นส่งเสรมิการตลาด 4.35 0.73 มากทีสุ่ด 
ดา้นบุคลากร 4.46 0.66 มากทีสุ่ด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.39 0.83 มากทีสุ่ด 
ดา้นกระบวนการ 4.65 0.50 มากทีสุ่ด 
รวม 4.39 0.71 มากท่ีสดุ 

X



 

ตาราง 2 การวเิคราะหถ์ดถอยพหุของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใช้

บรกิารซ ้า 

ตวัแปรตน้ B SE Beta t Sig 

ค่าคงที ่ 0.058 0.265  1.918 0.056 

ดา้นผลติภณัฑ ์ 0.121 0.056 0.133 2.158 0.032 

ดา้นราคา -0.074 0.046 -0.092 -1.620 0.106 

ดา้นการจดัจ าหน่าย 0.124 0.049 0.150 2.509 0.013 

ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 0.069 0.066 0.075 1.050 0.294 

ดา้นบุคลากร 0.317 0.061 0.312 5.176 0.000* 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.081 0.056 0.087 1.439 0.151 

ดา้นกระบวนการ 0.231 0.073 0.183 3.173 0.002* 

  = 0.473    SEE = 0.408    F = 39.276   Sig = 0.000* 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

จากตาราง 2 ความพงึพอใจสามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกค้าไดร้อ้ยละ 

47.30 (  = 0.473)  โดยค่า F=39.276 หรอืความพงึพอใจทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า

ของลกูคา้อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 เมื่อพจิารณาน ้าหนักตวัแปรต้นทีม่ผีลต่อความ

ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ พบว่าความพงึพอใจด้านบุคลากรมนี ้าหนักสูงทีสุ่ด (Beta=0.317) 

รองลงมาดา้นกระบวนการ (Beta=0.231) ดา้นบุคคล (Beta=0.181) ซึง่ค่าสมัประสทิธิม์ทีศิทาง

เดยีวกนัคอืเป็นทางบวก 

โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งันี้ 

 Y  =  0.058  + 0.317 ดา้นบุคลากรรวม + 0.231 ดา้นกระบวนการรวม  

จากสมการอธบิายได้ว่าความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความตัง้ใจใช้บรกิาร

ซ ้าของลูกคา้ หากความพงึพอใจดา้นบุคลากรเพิม่ขึน้ 1 หน่วย จะท าใหค้วามตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้า

เพิม่ขึน้ 0.317 หน่วย หากความพงึพอใจด้านกระบวนการรวมเพิม่ขึ้น 1 หน่วย จะท าใหค้วาม

ตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าเพิม่ขึน้ 0.231 หน่วย ซึง่ค่าสมัประสทิธิม์ทีศิทางเดยีวกนัคอืเป็นทางบวก 

 

 

 

 

 



 

อภิปรายผลการวิจยั 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.3 
ส่วนใหญ่มอีายุ 21-25  คิดเป็นร้อยละ 35.3 ส าหรบัการศึกษาส่วนใหญ่มกีารศึกษาระดบั
ปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 46.3 ดา้นอาชพีส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมอีาชพีรบัจา้งทัว่ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ 33.0 ผูต้อ[แบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 
และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่โดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่ 4.45 (S.D.= 0.71) 

จากการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารและความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้า พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัพงค์ศกัดิ ์ด ายศ 
(2554) ไดท้ าการศกึษาทศันคตดิา้นส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชแ้ละ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์เมอร์เซเดสเบนซ์ บริษัท ทีทีซ ี
มอเตอร์ จ ากดั ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารโดยรวม พบว่า ผู้ใช้บรกิารมี
ความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาแต่ละข้อ ความพึงพอใจโดยรวมต่อศูนย์บรกิาร มากที่สุด 
ค่าเฉลีย่คอื 4.03 รองลงมาคอื ความพงึพอใจต่ออะไหล่ทีซ่ือ้ และบรกิารทีไ่ดร้บัจากศูนยบ์รกิาร 
มคี่าเฉลี่ย 3.82 และการซื้ออะไหล่และบรกิารที่ศูนย์บรกิารมคีวามคุ้มค่ากบัราคา มคี่าเฉลี่ ย
เท่ากบั 3.80    
 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยของความพงึพอใจมผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซ ้าของลูกคา้ 

พบว่า ความพึงพอใจมผีลต่อความตัง้ใจใช้บริการซ ้าของลูกค้า คือ ด้านบุคลากร และด้าน

กระบวนการ ที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้าของลูกค้า โดย ด้านบุคลากร มคีวามส าคญัต่อ

ธุรกิจในการสร้างภาพพจน์และชื่อเสยีงให้กบัธุรกจิ ลูกค้ายนิดทีี่พนักงานบรกิารมคีวามนอบ

น้อมและสุภาพในการตดิต่อกบัลกูคา้ พนกังานควรสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ มกีารดูแลเอาใส่

ใจลูกค้าเป็นอย่างด ีมคีวามเชี่ยวชาญในการซ่อมบ ารุง หากลูกค้าเกดิความสนใจในการบรกิาร 

จะท าให้ภาพพจน์ขององค์กรเสยีไปและลูกค้าจะมองขา้มผลประโยชน์ต่างๆ ที่องค์กรเสนอให้

แมว้่าผลประ โยชน์นัน้จะดเีพยีงใดก็ตาม ได้สอดคล้องกบั สุธ ีทองขาว (2562) ได้ท าการวจิยั

เรือ่ง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารธุรกจิท าสะอาด ของ

ผูพ้กัอาศยัในคอนโดมเีนียมเมอืงพทัยา ผลการศกึษาพบว่า ปจัจยัดา้นบุคลากร มอีทิธพิลในเชงิ

บวกต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร ธุรกจิท าความสะอาดของผู้พกัอาศยัในคอนโดมเีนียม เมอืง

พทัยามากที่สุด แสดงว่าพนักงานม ีมารยาทและใส่ใจในการใหบ้รกิาร และทุกครัง้ทีป่ฏบิตังิาน

ต้องมคีวามระมดัระวงัทรพัยส์นิของผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามซื่อสตัย ์และกรณีมปีญัหาสามารถแก้ไข

ปญัหาเฉพาะหน้าไดอ้ย่างทนัท ีกรรณิกา พุ่มแหยม (2557) กล่าวว่า ดา้นบุคลากร People เป็น

ปจัจยัที่มคีวามส าคญั เพื่อขบัเคลื่อนธุรกจิหรอืองค์กรให้ไปในทศิทางที่ได้วางแผนไว้ บทบาท

ของด้านบุคคลมคีวามส าคญัในการปฏิสมัพนัธ์และสร้างมติรไมตรต่ีอลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิด



 

ความพงึพอใจ เป็นพนักงานผูใ้หบ้รกิารสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ สามารถตอบสนองสิง่ที่

ลูกค้าต้องการและสร้างความเชื่อถือให้ลูกค้าพึงพอใจ โดยมกีารฝึกอบรมหรอืมีการพฒันา

ความรูแ้ละปลูกฝงัการบรกิารที่ดใีห้กบัพนักงาน เพื่อพนักงานจะได้น าความรู้และการพฒันา

ตัวเองไปสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าประทับใจ และด้านกระบวนการ ด้านกระบวนการ

ให้บรกิาร ใส่ใจทุกรายละเอียดตัง้แต่เรื่องเล็กๆน้อยๆ ทัง้การตรวจสอบและควบคุมมาตรฐาน 

ระยะเวลาในการซ่อมบ ารุง และการส่งมอบงานที่ตรงเวลา ซึ่งจะท าให้ระบบการท างานเป็นไป

อย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพมากขัน้ ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

อย่างรวดเร็วและทนัถ้วนที ซึ่งได้สอดคล้องกบั อิ๊อิ๊ ปิว และ สุนิดา พิรยิะภาดา (2562) ผล

การศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ มี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกกับความตัง้ใจซื้อของลูกค้า นักการตลาดออนไลน์ควรให้บรกิารตาม

กระบวนการแก่ลกูคา้อย่างรวดเรว็และง่ายดาย นักการตลาดควรส่งเสรมิกระบวนการสัง่ซือ้ของ

ตน เช่น ลูกค้าค้นหาเวบ็ไซต์ส าหรบัสนิค้าที่ต้องการได้ง่าย สามารถเปรยีบเทยีบคุณลกัษณะ

ต่างๆ ไดง้่าย และเลอืกได้ง่ายและจดัล าดบัไดง้่าย นอกจากนี้ ผู้ค้าปลกีออนไลน์ควรให้บรกิาร

จดัส่งทีร่วดเรว็และทนัเวลา ระบบการช าระเงนิทีส่ะดวก และตอบสนองต่อขอ้ซกัถามของลูกค้า

ไดอ้ย่างรวดเรว็ เหมราช มหาลอื (2561) กล่าวว่า ด้านกระบวนการ Process  เป็นกจิกรรมที่

เกี่ยวข้องกบัการปฏบิตัิงานในด้านบรกิาร เพื่อส่งมอบการบรกิารอย่างถูกต้องให้กบัลูกค้า มี

ขัน้ตอนในการด าเนินงานอย่างถูกต้อง เพื่อสรา้งความประทบัใจรวมไปถงึความพงึพอใจใหก้บั

ลกูคา้ซึง่แต่ละธุรกจิกจ็ะมขีบวนการแตกต่างกนัไปขึน้อยู่กบัแต่ละรปูแบบและวธิกีารด าเนินงาน

ของธุรกจิหรอืองค์กร จงึท าให้ขบวนการเป็นประเดน็ที่ส าคญัส าหรบัธุรกจิทีเ่ป็นด้านให้บรกิาร

  

 ดงันัน้ผลของการวิจยัสรุปได้ว่าความพึงพอใจที่มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซ ้าของ

ลูกค้า นัน้ คอื ด้านบุคลากร และดา้นกระบวนการ ซึง่ลูกค้าทีเ่ขา้มาใช้บรกิารจะใหค้วามส าคญั

กบัทัง้ 2 ด้านนี้อยู่อย่างมาก เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในการมาใช้บรกิาร เพิม่

ประสทิธภิาพในการท างานของพนักงาน รวมทัง้ความช านาญในการท างานของพนักงาน การ

พูดจาสุภาพเรยีบรอ้ย ดูแลใส่ใจลูกค้าที่มาใช้บรกิาร ให้ความรู้และตอบค าถามลูกค้าได้อย่าง

ชดัเจน ธุรกจิหรอืองคก์รจะต้องมกีารอบรมและพฒันาพนักงานอยู่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อใหลู้กค้า

ที่มาใช้บรกิารเกิดความพงึพอใจและกลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีก และด้านกระบวนการที่ลูกค้าให้

ความส าคญัอกีดา้นหนึ่ง องคก์รจะต้องมรีะเบยีบแผนการท างานทีร่วดเรว็และตอตรงเวลา เพื่อ

ท าให้ลูกค้าที่มาใช้บรกิารเกิดความประทบัใจ กระบวนการบรกิาร มกัจะเป็นสิ่งที่ธุรกิจหรอื

องค์กรจะต้องวางแผนเป็นอย่างดี และได้มาตรฐานสามารถตรวจสอบได้ มีการบรกิารที่ด ี



 

รวดเรว็ ตรงต่อเวลา และครบวงจร เพื่อใหลู้กคา้พงึพอใจ และมคีวามตัง้ใจทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิาร

ซ ้าอกีเมือ่เกดิปญัหาเกีย่วกบัรถยนต ์

ข้อเสนอแนะ 
การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและความตัง้ใจใชบ้รกิาร

ซ ้า นัน้ ธุรกจิหรอืองคก์รจะต้องสรา้งงานบรกิารทีท่ าใหลู้กคา้ทีม่าใชบ้รกิารเกดิความประทบัอยู่
สม ่าเสมอ การด าเนินงานเป็นสิง่ที่ส าคญักับงานบรกิาร ธุรกิจหรอืองค์ควรค านึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นหลกัส าคญัเพื่อใหเ้กดิการกลบัมาใชซ้ ้าของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร ส่วนประสม
ทางการตลาดก็เป็นสิง่ที่ผู้ประกอบการต้องค านึงทุกด้าน ทัง้ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ทัง้ 7 ดา้นมคีวามส าคญัมากกบัธุรกจิ เพื่อเพิม่ศกัยภาพในการ
ท างานและการประกอบธุรกจิใหม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ซึง่ถ้ามกีารบรกิารทีด่ ีกจ็ะสรา้ง
ภาพลกัษณ์ที่ดใีห้กบัธุรกจิหรอืองคก์ร ท าใหลู้กคา้ทีม่าใช้บรกิารเกดิความประทบัใจ เกดิความ
พงึพอใจทีม่าใชบ้รกิาร และกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกี 
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